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Tämän työn taustalla oli toimeksiantajan tarve laatukäsikirjalle. Mediatili Oy on kasva-
nut työntekijämäärällisesti huomattavasti viimeisien vuosien aikana. Lisäksi viimeisen 
vuoden aikana yritys oli laajentunut yhden toimiston tilitoimistosta kolmella paikka-
kunnalla toimivaksi yritykseksi. Laajentumisen ja kasvun myötä esiin oli noussut entistä 
enemmän laadun ja laatutyöskentelyn merkitys yrityksen toiminnassa vaativalla tilitoi-
mistoalalla. Tarkoituksena oli luoda työntekijöille käsikirja, joka sisältää auki kirjoitetut 
toimintaperiaatteet ja -tavat sekä samalla kokoaa yhteen paikkaan työssä tarvittavat oh-
jeet ja lomakkeet. Työn tavoitteena oli parantaa yrityksen tuottaman työn laatua yhden-
mukaistamalla toimintatapoja. 
 
Työn tuloksena syntyi laatukäsikirja, joka kattaa tiedon yrityksen laatupolitiikasta ja 
laatutavoista johtamiseen ja prosesseihin sekä käytännön työtilanteisiin. Laatukäsikirja 
on laaja työ, joten tuotos on toimeksiantajan kanssa tehtyjen rajausten mukainen laatu-
käsikirja. Laatukäsikirja on kattava pohja, jota on tulevaisuudessa helppo päivittää ja 
laajentaa tarpeen mukaan suhteellisen pienillä resursseilla. 
 
Johtopäätöksenä voidaan todeta, että yrityksessä oli laatukäsikirjalle todellinen tarve ja 
se tulee todennäköisesti osoittautumaan toimivaksi toimintaohjeeksi. Todellinen käyttö-
kelpoisuus selviää kuitenkin vasta ajan, työntekijöiden kokemusten ja palautteen myötä. 
Kehittämisehdotuksena esiin nousi muun muassa asiakkuuden- ja informaation hallin-
nan kehittäminen, missä on vielä paljon tehostettavaa. Aihealue on osa laatua ja laatukä-
sikirjaa, mutta kehittämistyötä ei voitu sen laajuuden vuoksi sisällyttää työhön. Asiak-
kuudenhallintaan panostamalla toimeksiantaja pystyy kuitenkin parantamaan laatua 
entisestään, joten aihe sopii hyvin vaikka erillisen opinnäytetyön aiheeksi. 
 
Toimeksiantajan toiveesta yrityksen tarkempia tietoja, sisäisiä käytänteitä ja kehityseh-
dotuksia sekä päätelmiä sisältävät osuudet on salattu. Tämän takia kappaleet 5, 6 ja 7 
eivät ole työn julkisessa versiossa. 
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The objective of this study was to standardize instructions and courses of actions 
throughout Mediatili Oy. Mediatili Oy is an accountancy firm which has expanded over 
the last year and now has three offices instead of one. Over the same time, the number 
of employees has also grown and these two factors together have led to the need for a 
Quality Assurance Handbook. The aim of this thesis was to collect and write down on 
paper all the essential instructions and work processes. The handbook was created in 
order to make work tasks easier for the employees and to make it easier for everybody 
to find all the information which they need. 
 
The outcome of this thesis was a quality assurance handbook which meets these needs. 
The handbook covers the quality policy as well as total quality management of the 
company. The company’s processes have also been listed in the handbook which is 
essential in order to create comprehensive instructions for all the different kinds of work 
situations. 
 
Furthermore, there was a real need for a handbook in the company. The actual 
functionality and suitability of the handbook will become apparent after users’ feedback 
and experiences have been collected. Further research is required to improve customer 
relations management. It appeared that there is a lot of room for improvement in the 
area of customer information management. For example, substituting for a co-worker is 
a difficult job because most of the customer information is in the accountant’s memory, 
and is not recorded in any information system.  
 
At the request of Mediatili Oy, some parts of this thesis have been removed before 
publishing. Therefore chapters 5, 6 and 7 have been fully concealed based on 
confidentiality policies. 
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1.1 Tausta ja työn rajaus 
 
2000- ja etenkin 2010-luvulla on yrityselämässä ollut kasvavana kehityssuuntana säh-
köistää toimintoja ja samalla keskittyä enemmän ydintoimintoihin ulkoistamalla niin 
sanottuja tukitoimintoja, jotka eivät sinänsä tuota yritykselle lisäarvoa eivätkä ole yri-
tyksen ydinosaamista. Tämä kehityssuunta on heijastunut etenkin taloushallinnon puo-
lelle ja tilitoimistoihin. Yhä enenevissä määrin yritykset ulkoistavat taloushallintonsa 
tilitoimistoille, joiden haasteena onkin tarjota asiakkailleen asiantuntevaa ja luotettavaa 
palvelua. 
 
Sähköistyminen näkyy myös tilitoimiston arjessa, missä suuntana ja tavoitteena on niin 
sanottu paperiton tilitoimisto. Koko ajan kehittyvän teknologian ja vuonna 1997 uudis-
tetun kirjanpitolain myötä on tilitoimistojen ollut mahdollista tehostaa toimintaa ja toi-
mintojaan täysin uudella tavalla. Vuoden 1997 kirjanpitolaki sallii ensimmäistä kertaa 
ilman erillistä lupaa koneellisten tietovälineiden käytön kirjanpitotyössä sekä aineiston 
säilyttämisessä lukuun ottamatta tasekirjan säilytystä edelleen myös paperisena versio-
na. (Kirjanpitolaki 1997; Jaatinen P. 2009; Vuoti M. 2010) 
 
Mediatili Oy on nuori, kasvava yritys ja viimeisen vuoden aikana yritys onkin avannut 
toimistot kotipaikkansa Savonlinnan lisäksi Kokkolaan ja Joensuuhun. Kasvun ja laa-
jentumisen myötä laatutyöskentelyn merkitys korostuu ja laatukäsikirjan avulla halutaan 
kiinnittää erityistä huomiota tähän osa-alueeseen. 
 
Mediatili Oy:n tapauksessa laatukäsikirja tarkoittaa ohjekirjaa työntekijöille, ikään kuin 
toiminta- tai muistiopasta työntekijöille erilaisten työtilanteiden hoitoon. Tarkoitus ei 
ole kuitenkaan korvata työntekijän perehdytystä, ennemminkin tukea perehdytys- ja 
ohjaustyötä. Laatukäsikirja kattaa auki kirjoitetut toimintaohjeet niin jokapäiväisiin työ-
tilanteisiin kuin poikkeustapauksiin, kuten sairastumisiin ja sijaisuuksiin. Sitä voi hyö-
dyntää jokapäiväisessä työssä, ja käsikirjaan on myös koottu työssä tarvittavat lomak-
keet. Tässä vaiheessa laatukäsikirjan on tarkoitus olla puhtaasti ohjeistus työntekijöiden 
avuksi ja tueksi, mutta käsikirjan avulla ja sitä edelleen työstämällä on Mediatilin mah-




1.2 Työn tavoite ja tarkoitus 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on yhdenmukaistaa Mediatili Oy:n toimintaa ja toimintatapo-
ja luomalla laatukäsikirja työntekijöiden avuksi. Laatutyöskentelyyn ja sen puutteisiin 
on jo aikaisemmin kiinnitetty huomiota yrityksessä ja ongelmakohtia pohdittu.  
 
Laatukäsikirjan tarkoituksena on luoda käyttökelpoinen ja tarpeita vastaava toimintaoh-
jekirja henkilökunnalle, jonka avulla voidaan saavuttaa tavoitteet laadukkaan työn ja 
yhtenäisten käytänteiden suhteen. Laatukäsikirjalla pyritään kattamaan ohjeet mahdolli-
simman moniin erityyppisiin Mediatilin toimintatilanteisiin. Näitä ovat esimerkiksi jo-
kapäiväiset, toistuvat toimet kuin myös poikkeustapaukset kuten sairastapaukset ja tuu-
raukset. Lisäksi tarkoitus on koota myös kaikki muu näihin tilanteisiin liittyvä tieto ku-
ten lomakkeet ja tarvittavat linkit samaan yhteyteen ja yhteen paikkaan Mediatilin omal-
le sähköiselle palvelimelle, kaikkien saataville.  
 
Laatukäsikirjan sähköinen muoto valikoitui sen vuoksi, että yritys pyrkii kohti paperi-
tonta toimistoa ja lisäksi käsikirjan sijoituspaikka, palvelin, on päivittäisessä käytössä 
työntekijöillä, joten laatukäsikirja on helposti käytettävissä ja hyödynnettävissä. Muo-
doltaan käsikirja on Word-tiedosto sisällysluetteloineen ja numerointeineen, mikä hel-
pottaa käyttöä. Luku 6 siis irrotetaan omaksi tiedostokokonaisuudeksi ja muokataan 
kansilehden ja sisällysluettelon avulla käyttövalmiiksi toimeksiantajalle. Sisällöllisesti 
laatukäsikirja etenee yleisemmästä ja useammin tarvittavasta tiedosta poikkeuksiin. 
 
 
1.3 Työn sisältö 
 
Luvuissa 2-4 käsitellään laatukäsikirjan teoreettista viitekehystä eli laatua, laadunhallin-
taa ja laatujohtamista. Lisäksi laadun arviointi ja mittaaminen on laadulle ominaista eikä 
sidosryhmiä ja niiden vaikutusta ja merkitystä laatuun sovi unohtaa. Teoriassa pureudu-
taan aika ajoin myös asiantuntijaorganisaation (kuten tilitoimisto) erityispiirteisiin, mi-
käli organisaatiotyyppien välillä on merkittäviä eroja käsiteltävässä aiheessa. Luvussa 5 
tarkastellaan työn toimeksiantajaa, Mediatili Oy:tä, kerrotaan taustoja ja pohjustetaan 
itse laatukäsikirjaa. Luku 6 käsittää kehittämisosuuden eli laatukäsikirjan ja luvussa 7 
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kootaan työ yhteen pohtimalla muun muassa lopputulosta, onnistumista ja kehittämis-






2 LAATU JA LAADUNHALLINTA 
 
 
2.1 Mitä laatu on ja mistä se koostuu? 
 
Laadulle on monta määrittelyä niin kuin on monta merkitystäkin. Laatu tarkoittaa eri 
kontekstissa erilaisia asioita kuten sopivuutta käyttötarkoitukseen, kykyä tyydyttää asi-
akkaan tarpeet tai kykyä tuoda rahaa ja tyytyväisyyttä. Liike- ja yrityselämässä on laa-
dun määritelmäksi yleistynyt laaja-alainen toiminnan erinomaisuus eli Business Excel-
lence. (Lecklin & Laine 2009, 15–16.) 
 
Laadun voidaan nähdä koostuvan kuvion 1 mukaisesti viidestä osasta: tekniset elemen-
tit, kyvykkyys, signaalit, sosiaaliset elementit ja paradoksit. Perinteisimmillään ja yk-
sinkertaisimmallaan laatu mielletään tavaran tai palvelun ominaisuuksien hyvänä laatu-
na. Tuoteominaisuuksien lisäksi teknisiin elementteihin lukeutuvat virheettömyys, asia-
kastyytyväisyys, kustannustehokkuus, käyttötarkoitukseen sopivuus ja pieni hajonta eli 
tasalaatuisuus. (Lecklin & Laine 2009, 17–19.) 
 
 
KUVIO 1. Laadun elementit (Lecklin & Laine 2009, 16, muokattu) 
 
Tekniset elementit eivät yksin riitä kertomaan kokonaisvaltaista kuvaa tuotteen tai pal-
velun laadusta. Kyvykkyys-aspekti nostaa esiin oikeiden asioiden tekemisen tärkeyden. 
Liiketoiminnan kannalta on merkityksellisintä kiinnittää huomiota siihen, että ei tehdä 









tosvalmius, uusiutumisvalmius ja toimitusvarmuus ovat myös menestyksen ja laadun 
edellytyksiä. Jatkuva parantaminen on laadun perusajatuksia, sillä parannettavaa löytyy 
aina ja uuden teknologian ja uusien keksintöjen myötä myös laadun kriteerit nousevat. 
Lisäarvon tuottaminen asiakkaalle on yleisesti tunnustettu laadun osatekijä. Tulevai-
suutta ennakoimalla pystytään varautumaan tulevaisuuden eri skenaarioihin, laatimaan 
kehitysmallit valituille skenaarioille ja näin ollen omataan valmius ja tietotaito toimia 
erityyppisissä, potentiaalisissa tulevaisuuden tilanteissa mahdollisimman laadukkaasti. 
(Lecklin & Laine 2009, 20–24.) 
 
Kolmas osa laatua on signaalit, joilla tarkoitetaan kykyä huomata ja analysoida erivah-
vuisia signaaleja ympäröivästä maailmasta. Tarinat, huhut, tabut ja hömppä ovat kaikki 
signaaleja, joilla voi olla niin positiivinen kuin negatiivinenkin vaikutus yrityksen toi-
mintaan. Niin sanottu puskaradio voi väärentää niin hyvään kuin huonoonkin suuntaan 
todellisuutta ja tietoa yrityksestä ja myös sen tuotteista tai palveluista. Edellä mainittu-
jen lisäksi nuorison trendejä ja joskus jopa outoja asioita tarkkailemalla voi tunnistaa 
vahvoja ja erityisesti heikkoja signaaleja, jotka auttavat yritystä tunnistamaan uusia 
mahdollisuuksia alallaan. Vahva signaali on yleisimmin usean yksittäisen, heikon sig-
naalin summa, jolloin vahva signaali on helpompi havaita kuin yksittäinen heikko sig-
naali. Heikon signaalin havaitseminen tarkoittaa esimerkiksi kilpailuedun tai tuotepa-
rannuksen saavuttamista, kun yritys osaa poimia massasta asiakkaiden kysymät ominai-
suudet ja nykyisen tuotteen mahdolliset puutteet. (Lecklin & Laine 2009, 24–26.) 
 
Sosiaaliset elementit ovat osa elämän laatua, ja ne muodostuvat jokaisen ihmisen koke-
muksista. Työntekijöiden ja ympäröivien ihmisten aitous, jatkuva ja kestävä kehitys, 
onni ja mielen tyyneys ovat tyypillisiä esimerkkejä sosiaalisista elementeistä, jotka vai-
kuttavat huomattavasti laatuun ja varsinkin asiakkaan näkemään ja havaitsemaan laa-
tuun. Erityisesti palvelutilanteen laatu määräytyy ensisijaisesti sosiaalisten elementtien 
perusteella juuri siitä syystä, että palvelutilanteessa ollaan useimmiten henkilökohtaises-
ti tekemisissä asiakkaan kanssa, jolloin työntekijän hyvinvointi ja tunnetila heijastuvat 
myös asiakkaalle ja vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun. Kestävä kehitys on viime 
aikoina noussut yhä tärkeämmäksi aiheeksi maailmassa, ja laadun kannalta oleellista on 
huomioida tuotteen tai palvelun koko elinkaari aina ympäristö- ja terveysnäkökulmista 
turvallisuusvaikutuksiin. Elinkaaren eri osioille on jo itsessään kehitetty omia laatuvaa-




Paradoksien tunnistaminen on laadun kannalta arvokasta. Useimmiten laadun vaatimuk-
set ja määritelmät ovat hyvin loogisia, mutta kun laadulla tarkoitetaan ja tavoitellaan 
erinomaisuutta asiakkaan tarpeiden tyydyttämisen ja tyytyväisyyden sijaan, paradoksien 
tunnistaminen on olennaista. Kun haussa on ainutlaatuinen tuote, ei hyvä tasalaatu ole 
tavoitteen mukaista vaan päämääränä on keskivertoa korkealaatuisempi, jopa uniikki 
tuote. Paradoksien tunnistaminen johtaa useimmiten tuotteeseen tai palveluun, joka on 
jossain määrin uusi keksintö tai ainutkertaisempi kuin muut vertailukohteet. Paradok-
seihin sisältyy ainutlaatuisuuden lisäksi intuitioon uskominen, epäjatkuvuuden hyväk-
syminen ja sen hyödyntäminen sekä yksilöllisen laadun mieltäminen eli makuasioiden 
hyväksyminen. Näiden avulla on mahdollista tiedostaa tarve tuotteelle tai palvelulle, 
jolle on kysyntää, mutta sen laatukriteerit poikkeavat laajemmin tiedostetuista normeista 
ja mieltymyksistä kuten tasalaatuisuudesta. Taide on yksi esimerkki paradoksin merki-
tyksestä tuotteen laadulle. Taiteilijat haluavat luoda aina jotain uutta, ja yksilöllisille 
tuotteille on myös kysyntää. Taiteilija ei halua teoksensa olevan kopio mistään ja toi-
saalta asiakas ei miellä niin sanottua tusinatavaraa laadukkaaksi taiteeksi. (Lecklin & 
Laine 2009, 30–31.)  
 
Laatu voidaan jaotella eri näkökulmien perusteella ja tällöin eri tahoille sama palvelu tai 
tuote voi näyttäytyä erilaatuisena odotuksista riippuen. Valmistuskeskeinen, suunnitte-
lukeskeinen, asiakaskeskeinen ja ympäristökeskeinen laatu voi olla hyvin erilaista sa-
malla tuotteella tai palvelulla johtuen tarkastelukulmasta ja tarkastelijasta. Jokainen nä-
kökulma painottaa eri asioita ja laatuodotukset vaihtelevat näkökulmalle tärkeiden asi-
oiden mukaan. Valmistuksessa virheettömyys on laatua, kun suunnittelussa asiakkaan 
tuoteominaisuustoiveet täyttävä tuotekehitystyö on tavoitteena. Asiakaskeskeisessä laa-
dussa olennaista on asiakkaan kokemus prosessin aikana ja ympäristökeskeisessä huo-
mio kiinnittyy esimerkiksi ekologisuuteen, jota myös sidosryhmät saattavat edellyttää 
yrityksen itsensä lisäksi. (Lillrank 1998, 28–39; Metsänoro 2012.)  
 
 
2.2 Laadun johtaminen 
 
Laadun johtaminen on koko yrityksen toiminnan kattavaa johtamista. Se koostuu laatu-
johtamisesta sekä laadunhallinnasta. Laadunhallinta on laatujohtamisen alaista toimin-
taa, mutta selvyyden vuoksi niitä käsitellään tässä erikseen. Laatujohtamisen ja laatu-
johtajan tehtävänä on mahdollistaa kaikin puolin laadun saavuttaminen huolehtimalla 
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muun muassa välineistä, tiloista, suunnittelusta, sidosryhmäsuhteista, osaamisesta ja 
henkilöstöstä. Laadunhallinnalla sen sijaan pyritään varmistamaan laatujohtamisen 
mahdollistaman operatiivisen toiminnan laatu. 
 
Laadun johtaminen vaatii sitä, että laatu tunnetaan. Pitää tietää mitä laatu on, mistä se 
koostuu ja mitkä seikat erityyppisiin laatuihin vaikuttavat. Vain tällä tavoin voidaan 
pyrkiä laatuun ja saavuttaa se. Näillä edellytyksillä laadunhallinta ja laatujohtaminen 





Laadunhallinta vaatii kokonaisvaltaista laatujohtamista, kuten kuviosta 2 nähdään. Laa-
dunhallinta lähtee toiminnan päämääristä, ja lähtökohtana tulee ymmärtää markkinoiden 
ja asiakkaiden tarpeita ja odotuksia, minkä kautta mahdollistuu vaatimuksiin vastaami-
nen korkealaatuisen toiminnan avulla. Prosessit, toimitusten vastaavuudet ja laatujärjes-
telmät ovat korkealaatuisen toiminnan kulmakiviä. Korkealaatuinen toiminta taas johtaa 
tyytyväisiin asiakkaisiin, jotka viime kädessä tekevät arvion laadusta sekä vaatimusten 
ja odotusten täyttymisestä. Asiakkaat johtavat takaisin lähtökohtaan eli markkinoiden ja 
asiakkaiden tarpeisiin ja niiden ymmärtämiseen. Laadunhallinta on siis kattavaa ja jat-
kuvaa työtä. (Lecklin 2002, 18–19.) 
 
 













Laadunhallintaa tulisi toteuttaa yrityksen prosessien ja niiden hallinnan kautta. Tämän 
vuoksi yrityksen prosessien avaaminen, ja usein myös prosessikartan/-kaavion teko, on 
perustellusti kokonaisvaltaisen laadunhallinnan lähtökohtia. Prosessit tulisi olla myös 
jaoteltuna ja määriteltynä yritykselle sopiviin luokkiin, mikä auttaa etenkin alkuvaihees-
sa prosessien hallintaa sekä toimien priorisointia ja kohdistamista. (Laamanen 2007, 53)  
 
Laadunhallinnan piiriin kuuluvat kaikki ohjaus- ja suuntaustoimenpiteet, joiden avulla 
organisaatio tähtää laatuun tai laatuun olennaisesti liittyviin tavoitteisiin. Esimerkkejä 
näistä laatutoimenpiteistä ovat laatupolitiikan määrittely, laadullisten tavoitteiden aset-
taminen, niiden suunnittelu, laadunohjauksen tarkastaminen ja tarvittaessa varmistus- ja 
parantamistoimenpiteet. (Metsänoro 2012.)  
 
Asiantuntijaorganisaatiossa, kuten tilitoimistossa, julkishallinnon organisaatiossa tai 
markkinatutkimusyrityksessä, tärkein laadunhallintakeino on henkilöstön aito innostus, 
jota tarvitaan työtehon ja motivaation ylläpitämiseen. Asiantuntijaorganisaatioissa tuo-
tetaan usein luovia ja ennen kaikkea asiakaskohtaisia ratkaisuja, minkä vuoksi henkilös-
tön innostus ja motivaatio nousevat eri lailla esille kuin esimerkiksi mekaanisemmassa, 
valmistavassa yrityksessä. (Pesonen 2007, 30–31.) Henkilöstön onnistunut motivointi 





Laatujohtamiselle ei ole yleisesti tunnettua määritelmää, mutta alkuperäinen englannin-
kielinen termi, Total Quality Management, antaa osviittaa siihen, että termillä tarkoite-
taan ennen kaikkea johtamista ja se tulisi ymmärtää tietynlaisena johtamistapana.  
 
Johdon sitoutuminen on erittäin tärkeää laatutyöskentelyssä. Laatuyrityksissä henkilö-
kunta on ylintä johtoa myöten sitoutunut toiminnan ja laadun kehittämiseen ja vastuuta 
on jaettu laajasti. Oleellista on, että laatutavoitteet ja -strategiat johdetaan yrityksen pe-
rusarvoista, aivan kuten esimerkiksi muutos- tai kilpailustrategia. Laadullisista seikoista 
tiedotetaan ja viestitään henkilöstön lisäksi sidosryhmille, ja johto tekee katselmuksia ja 
tarkastuksia tavoitteisiin ja strategiaan. (Lecklin 2002, 28.) Laatutyöskentely siis elää ja 




Laadukkaasti toimivassa yhteisössä osataan, ja ennen kaikkea uskalletaan, ottaa riskejä 
ja käsitellä niitä. Laatujohtaja tietää miten hyödyntää ihmisten erilaisuutta. Osataan siis 
hallita ja hyödyntää monialainen taito organisaatiossa osaamisen johtamistaidon avulla. 
Laatujohtamisessa avainasemassa on yrityksen prosessien tunnistaminen sekä niiden 
toimivuuteen ja henkilöstöön panostaminen asiakkaiden toiveet ja yrityksen strategiset 
suunnitelmat huomioon ottaen. Laatujohtamisessa pitää pystyä luopumaan perinteisestä 
johtamisajattelusta, missä budjetit ovat mustavalkoisesti suunnan näyttäjiä. (Hokkanen 
& Strömberg 2006, 157–159.) 
 
Joustavuus ja yrittämisen henki ovat laatujohtamiselle tyypillisiä piirteitä. Halutun laa-
dun saavuttaminen vaatii sitoutunutta ilmapiiriä, jossa on käytössä joustava johtaminen 
eli ei olla sidoksissa esimerkiksi jäykkiin sovelluksiin. Ilmapiirin tulee myös olla avoin 
ideoille ja innovaatioille, yrittämiselle, minkä myötä pystytään saavuttamaan päämäärät 
ja kehittämään toimintaa. (Hokkanen & Strömberg 2006, 160–161.)  
 
Henkilöstö on yksi avaintekijä yrityksen toiminnassa ja ehdoton osa laatuketjua. Johdon 
tulee osata motivoida henkilöstöä työhön ja työssään sekä lisäksi pystyä estämään moti-
vaation väheneminen. Motivointi ei ole pelkkää puhumista, kehumista ja saavutettavien 
tavoitteiden antamista vaan myös sitä, että varmistetaan hyvät ja miellyttävät puitteet 
työnteolle. Motivoinnin olennaisena tavoitteena on sitouttaa henkilöstö yritykseen. Si-
toutunut henkilöstö ottaa enemmän vastuuta ja pyrkii kovemmin tavoitteisiin. Sitoutu-
mista edesauttaa esimerkiksi osallistumismahdollisuus yrityksen kehitystyöhön ja sen 
toteutukseen sekä mielipiteiden ja ehdotusten kuuntelu. Ennen kaikkea muutostilanteis-
sa osallistuminen on tärkeä sitouttamiskeino. Erityisesti asiantuntijaorganisaatiossa mo-
tivoinnin luomisessa korostuu kokonaistehtävien osoittaminen henkilöille, jotta he saa-
vat tehdä työtä suhteellisen itsenäisesti sekä rakentaa ja toteuttaa kokonaisuuksia itse. 
Motivaatiota lisää tietysti työssä onnistuminen ja uudet oivallukset. Motivaatioon vai-
kuttaa positiivisesti myös hyvä ja toimiva työympäristö, mukavat kollegat, hyvä esimies 
ja yrityksen hyvä maine. Negatiivisesti motivaatioon vaikuttavat tekijät ovat luonnolli-





3 LAADUN TARKKAILU 
 
 
3.1 Laatua mitataan tai arvioidaan 
 
Laadun arviointi ja mittaaminen on välttämätöntä, mikäli halutaan hallita, kehittää ja 
parantaa laatua jatkuvasti. Arvioinnin ja mittaamisen täytyy olla kokonaisvaltaista kuten 
kaikki muukin laatutyöskentely. Tuotteen ja palvelun mittaamisen lisäksi pitää olla sel-
villä toiminnan laatu sekä yleisellä tasolla koko organisaation laatutaso. Arvioinnissa ja 
mittaamisessa täytyy muistaa, että pelkät mekaaniset tulokset eivät riitä vaan niitä pitää 
osata tulkita, reagoida niihin ja kehittää toimintaa ja toimintoja tulosten ja vertailujen 
pohjalta (kuvio 3). (Hokkanen & Strömberg 2006, 47–48, 55.) 
 
 
KUVIO 3. Jatkuvan parantamisen ja kehittämisen prosessi (Hokkanen & Strömberg 
2006, 55, muokattu) 
 
Mitattaessa pystytään mittalaitteella tai jollain muulla automaattisella, toistettavalla ta-
valla saamaan numeerinen tai muu lukema mitattavalle kohteelle. Arviointi sen sijaan 




















mittaaminen tapahtuukin enemmän seuraamalla asioita ja havainnoimalla. Subjektiivi-
suutta voidaan pyrkiä vähentämään esimerkiksi arviointikriteerien avulla. Arviointime-
netelmään päädytään useimmiten tilanteissa, joissa monimutkaisuuden tai laajuuden 
takia mittaaminen on vaikeaa tai mahdotonta. On myös mahdollista, että pilkkomalla 
kohde mitattaviin osiin saadaan kuvattua ja muodostettua vain osakokonaisuuksia, mikä 
ei hyödytä laatutyöskentelyä tarvittavissa määrin. (Lillrank 1998, 24–25; Pesonen 2007, 
154.) Tällöin arviointi on mittaamista hyödyllisempää. Selvyyden vuoksi tässä työssä 
jatkossa käytetään pääasiallisesti vain termiä mittaaminen kuvaamaan ja kattamaan mo-
lempia toimintoja. 
 
Jotta laatua pystytään luotettavasti mittaamaan, tulee palvelu tai tuote pilkkoa tarpeen 
mukaan mitattaviin osatekijöihin, joita voidaan kutsua myös laatuparametreiksi. Para-
metrit vaihtelevat tuotteen ja palvelun tyypistä riippuen. Tuotteella parametrit mittaavat 
tyypillisimmin luotettavuutta, suoritusta, turvallisuutta tai esimerkiksi lääkkeillä vaiku-
tusta ja elintarvikkeilla makua sekä koostumusta. Palveluiden kohdalla yleisimmin mi-
tattavia asioita ovat palvelu, kommunikaatio asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä, jo-
notusajat ja saatavuus. (Sandholm 2000, 13–14.) 
 
 
3.2 Mittarit, mittaristot ja niiden käyttö 
 
Toiminnan laajuudesta riippuen yritykselle saattaa riittää yksittäisten mittarien tunnis-
taminen ja niiden käyttäminen ja seuranta. Usein kuitenkin on tarpeen tarkastella toi-
mintaa kattavasti, jolloin yhtenäisen mittarikokonaisuuden eli mittariston luominen on 
tärkeää. Olkoon yrityksessä käytössä yksittäisiä mittareita tai mittaristo, oleellisinta 
hyödyn kannalta on se, että mittarit mittaavat todella sitä, mitä niiden on tarkoitus mita-
ta ja että niistä saadaan tarkoituksenmukaista tietoa.  
 
Mittariston avulla pystytään varmistamaan, että kaikki tarvittavat osa-alueet ovat muka-
na tarkastelussa. Esimerkiksi tasapainotettu mittaristo, Balanced Score Card, kattaa yri-
tyksen painopisteiden ja valintojen mukaan muun muassa talous-, asiakas-, prosessi- 
sekä oppimis- ja kasvunäkökulmat. Eri näkökulmissa tulisi olla yhtä monta mittaria, 
jotta tarkastelu olisi tarpeeksi monipuolista eikä esimerkiksi liian talouspainotteista. 
Balanced Score Card on tavoitejohtamisen väline ja sen perusideana on seurata niin 
menneisyyttä, nykyhetkeä kuin tulevaisuutta. Oikein laadittuna Balanced Score Card 
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kattaa niin taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit, tulos- ja ennakoivat mittarit sekä ul-
koiset ja sisäiset mittarit. Lisäksi mittaristolla katetaan pitkän ja lyhyen ajan tavoitteiden 
mittaaminen, ja mukana on niin helposti kuin vaikeasti mitattavia asioita. (Hokkanen & 
Strömberg 2006, 53; Leskinen 2011.) 
 
Jotta mittareiden ja mittaristojen luominen ja käyttö olisi hyödyllistä yritykselle, täytyy 
johdon ymmärtää ja sisäistää mittaamisen tärkeys yritykselle. Johdon sitoutumisen ja 
tuen myötä on mahdollista aloittaa suunnittelu, tiedottaminen ja koulutus henkilöstölle 
sekä tietysti ottaa mittarit/mittaristo käyttöön. Mittareita ja mittaristoja tulisi käyttää 
johtamisen ja toiminnan apuvälineenä, ei siis missään nimessä suoraan johtaa yritystä 
mittaustulosten perusteella. (Leskinen 2011.) 
 
Mittaamisen vahvuus on siinä, että mittarit tulisi johtaa yrityksen vision ja strategian 
pohjalta. Tällöin mittareita luodessa ja niitä käytettäessä yrityksen tavoitteet konkreti-
soituvat ja selvenevät yrityksessä parantaen samalla kommunikointia johdolta alaisille. 
Mittareita ja mittaristoja tulee tarkastella ja tarvittaessa karsia hyvinkin aktiivisesti yri-
tyksen tilanteen mukaan. (Leskinen 2011.) 
 
Mittaaminen on olennainen osa laatua. Laadun kehittäminen ja jatkuva parantaminen 
edellyttävät mittaamista, ja prosessien ymmärrys lisääntyy olennaiseen keskittyvän mit-
taamisen ja mittausjärjestelmän myötä. Mittaamisella saavutetaan tieto yrityksen tuot-
tamasta laadusta eri osa-alueilla. Tuntumat ja mielikuvat johtavat yleensä harhaan ja 
antavat virheellisen kuvan esimerkiksi asiakaspalvelun laadusta. (Hokkanen & Ström-
berg 2006, 47–50.) 
 
Oman toiminnan mittaamisen ja arvioinnin lisäksi on erittäin hyödyllistä kuunnella ul-
kopuolisia mielipiteitä. Yritys voi halutessaan benchmarkata yhteistyö- tai kilpailijayri-
tyksiä ja poimia niiden toiminnasta hyväksi havaitsemiaan toimintamalleja. Lisäksi yri-
tys voi sisäisesti tarkastella esimerkiksi osastoittain tai toimipaikoittain laatua. Näiden 
lisäksi esimerkiksi ennen suuren kaupan hyväksymistä tai asiakkuussuhteeseen lähte-
mistä asiakas voi haluta suorittaa tarkastuksen yrityksessä. Mikäli laatutarkkailu on yri-
tyksessä pitkällä ja toiminnan standardoinnin myötä yritys on auditoitu tai sertifioitu, 
suorittaa mittaamista ja laadun arviointia myös riippumattomat tarkastajat. (Hokkanen 







4.1 Asiakkaat ovat yksi tärkeimmistä sidosryhmistä 
 
Jokaisella yrityksellä on asiakkaita, joille yritys tuottaa ja myy tuotteitaan joko palvelun 
tai tavaran muodossa. Asiakkaat voidaan jaotella suoriin ja epäsuoriin asiakkaisiin sekä 
ulkoisiin ja sisäisiin asiakkaisiin unohtamatta potentiaalisia asiakkaita. Oleellista on 
myös kehittää toimintaa menetetyiltä asiakkailta saatavalla tiedolla. (Lecklin 2002, 89–
94.) Tiedon ja rakentavan palautteen saaminen on kuitenkin usein melko vaikeaa, joten 
silloin kun entisiltä asiakkailta palautetta saa, tulisi se käyttää mahdollisimman hyvin 
hyväksi ja kehittää ja oppia sen pohjalta. Yritystoiminnan kannalta on kuitenkin tärkeää 
tunnistaa kaikki asiakkaat ja niiden asiakastyyppi, jotta heidän olemassaolo tiedostetaan 
ja heidät pystytään pitämään tyytyväisinä. Ilman asiakkaita ei yrityksellä ole tulevai-
suutta. 
 
Suora asiakas on itse yhteydessä yritykseen tilaamalla tuotteen tai palvelun, jonka vuok-
si suoran asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja tyydyttäminen on suhteellisen helppoa 
verrattuna epäsuoraan asiakkaaseen. Epäsuora asiakas ei ole itse suoraan yhteydessä 
yritykseen, vaikka käyttääkin yrityksen tuotteita. Epäsuora asiakas on tyypillisesti asi-
akkaan asiakas tai tukkuliikkeen välityksellä vähittäisliike ja lopullinen asiakas eli ylei-
simmin kuluttaja. Tämän tyyppisissä jakelu- ja asiakasketjuissa laadun ja menekin kan-
nalta on tärkeää huomioida jokaisen ketjun palasen tarpeet, jotta tuote kulkee sujuvasti 
läpi koko ketjun aina lopullisen asiakkaan omistukseen. Menestyminen tällaisissa ketju-
asiakkuuksissa edellyttää koko ketjun tyytyväisyyttä tuotteeseen. (Lecklin 2002, 89–
90.) 
 
Yritys on itse ulkopuolinen asiakas esimerkiksi ostaessaan raaka-aineita ulkopuoliselta 
toimittajalta. Yrityksen ulkoinen asiakas on se, jolle yritys myy tuotteensa. Yrityksen 
sisäisiä asiakkaita sen sijaan ovat esimerkiksi eri osastot; osasto A valmistaa komponen-
tit ja toimittaa ja luovuttaa ne sitten osasto B:lle, joka vastaanotettuaan komponentit 
kokoaa niistä valmiin tuotteen. Sisäisen asiakkuussuhteen toimiminen on yhtä tärkeää 
kuin ulkoisen, sillä huonot sisäiset suhteet heijastuvat yleensä myös ulospäin laadun 
heikkoutena kuten tuotevirheenä. Yrityksen toimialasta riippuen yrityksellä ei välttä-
mättä ole ollenkaan sisäisiä asiakkaita, kun taas toisella yrityksellä sisäiset asiakkaat 
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muodostavat pitkän ja monivaiheisen toimintoketjun. Esimerkiksi suutari tekee työnsä 
ilman välitoimituksia yrityksen sisällä, kun autotehtaassa autot kulkevat monen eri työ-
pisteen ja toiminnon kautta ennen kuin tuote on valmis myytäväksi. (Lecklin 2002, 90–
91.) 
 
Asiakkaiden lisäksi yrityksen sidosryhmiin lukeutuvat usein muun muassa tavarantoi-
mittajat, alihankkijat, viranomaiset, rahoittajat, yhteistyökumppanit, valtionhallinto ja 
omistajat. Tilanteesta riippuen sidosryhmät voivat olla joko ulkoisia tai sisäisiä sidos-
ryhmiä. Sidosryhmien kohdalla tulee ymmärtää yhteistyön merkitys ja arvo. Pitkäjän-
teinen toiminta sidosryhmien ja kumppanien kanssa parantaa luottamusta, motivaatiota 
ja avoimuutta toiminnassa ja esimerkiksi harkittuja riskejä on helpompi ottaa, kun mo-
lemmat osapuolet ottavat vastuun mahdollisista seurauksista. Pitkäjänteisyys, luottamus, 
motivaatio ja avoimuus johtavat syvempään ja tuottoisampaan liiketoimintaan, kun in-
novaatioita ja ideoita jaetaan enemmän ja aikaisemmassa vaiheessa yhteistyökumppanin 
kanssa. Tämä näkyy tuotteiden ja palveluiden laadun sekä kilpailukyvyn parantumisena. 
Vaikutukset voi nähdä myös yrityksen ja sen verkoston parantuneena imagona. (Hokka-
nen & Strömberg 2006, 158–160.) 
 
 
4.2 Asiakastyytyväisyyden suuri arvo 
 
Asiakastyytyväisyys on ehdoton painopistealue laadun ja laadunkehittämisen kannalta. 
Yritys pysyy hengissä vain, jos asiakkaat ovat valmiita ostamaan yrityksen tuotteita. 
Toisin sanoen asiakkaiden mielestä tuotteiden pitää olla hinta-laatusuhteeltaan hyviä, ja 
samalla yrityksen kannalta myyntihinnan pitää olla riittävän suuri kattamaan kustannuk-
set ja tuottamaan voittoa. Menestyvä liiketoiminta yksinkertaisesti edellyttää tyytyväisiä 
asiakkaita. (Lecklin 2002, 117.) 
 
Jotta asiakastyytyväisyys olisi hyvällä tasolla koko asiakaskunnan keskuudessa, täytyy 
yrityksen segmentoida ja niin sanotusti lokeroida asiakkaat yritykselle ja yrityksen tuot-
teille merkityksellisten tekijöiden mukaan – kuten esimerkiksi demograafisesti tulota-
son, perhetilanteen tai harrastusten perusteella. Segmentointi on tärkeää, jotta jokaiselle 
asiakkaalle osataan kohdistaa oikeanlaiset myyntitoimet, suositella heille sopivia tuot-
teita ja palveluja ja näin saavuttaa asiakastyytyväisyyttä, joka puolestaan vaikuttaa osal-
taan laatuun. Esimerkiksi tilitoimiston tulee huomioida yhtiömuoto ja yrityksen toimin-
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nan laajuus markkinoinnissa ja tarjousten teossa. Jos asiakkaalle lähdetään tarjoamaan 
turhan massiivisia palveluja, voi asiakas kaikota pois. (Lillrank 1998, 51.)  
 
Segmentointia varten tarvittava tieto voidaan kerätä mahdollisista asiakasrekistereistä 
tai mikäli tiedot eivät ole henkilökohtaisia voidaan segmentointi tehdä yleisellä tasolla – 
kuten yli 50-vuotias tamperelainen mieshenkilö. Näin markkinointitoimet on myös 
mahdollista kohdistaa ja voidaan saavuttaa olemassa olevien asiakkaiden lisäksi poten-
tiaaliset asiakkaat. Segmentointi tapahtuu usein myös myyntitilanteessa kyselemällä 
asiakkaalta taustatietoja, esimerkiksi kuinka paljon tositteita kuukaudessa tai vuodessa 
tulee, onko yrityksellä palkollisia, hoitaako yritys itse palkanlaskennan ja niin edelleen. 
Mikäli yrityksellä on käytössään asiakastietojärjestelmä, olisi tiedot hyödyllistä kirjata 
välittömästi ylös järjestelmään. Tällöin tietoja voidaan hyödyntää myöhemmissä palve-
lutilanteissa ja asiakas kokee saamansa palvelun laadukkaaksi, kun häntä on kuunneltu 
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Liite 1. Esimerkki ISO 9001 –toimintakäsikirjan sisällöstä 
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